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ABSTRACT
Penelitian ini bertujuan mengetahui seberapa besar pengaruh factor sosial, citramerek, dan kualitas produk terhadap kepercayaan
merek serta dampaknya pada loyalitas pelanggan telepon selular pengguna Samsung di kota Banda Aceh. Populasi penelitian ini
adalah pengguna Samsung yang berada di kota Banda Aceh, dimana sampel berjumlah150 responden, metode yang digunakan
regresi linear berganda untuk menganalisis pengaruh langsung (direct effect) dan metode regresi hirarkis untuk menganalisis
pengaruh/hubungan tidak langsung (indirect effect). Hasil penelitian menunjukkan nilai pengaruh factor sosial, citra merek dan
kualitas produk memiliki pengaruh langsung yang signifikan baik secara simultan maupun parsial terhadap kepercayaan merek dan
loyalitas pelanggan telepon selular Samsung di kota Banda Aceh. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa factor sosial, citra
merek dan kualitas produk melalui kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dimana kepercayaan
merek (mediating variable) berperan sebagai partialy mediated. Perusahaan Samsung perlu memperhatikan factor sosial, citra merek
dan kualitas produk sehingga akan membentuk kepercayaan merek yang akan berdampak pada meningkatnya loyalitas pelanggan
Samsung. Implikasi dari penelitian ini sebagai acuan dalam pengambilan keputusan dalam menentukan strategi marketing yang
tepat agar dapat menjaga loyalitas pelanggannya sehingga tidak berpindah kemerek lain.
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